B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Modul 1 Komunikacja

B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen

O Einen neuen Kunden telefonisch betreuen.

O Fuhre informelle Telefonate mit Freunden und Familie.
O Ausdricke, die man am Telefon verwenden kann.

O Meistere telefonbezogenes Vokabular.

die SMS (SMS) uibertragen (przekazywac)

der (automatyczna (stosowac)

Anrufbeantworter Sekretarka) anwenden

die Ansage (zapowiedz) auffordern (2qdac)

der Anschluss (pofgczenie) die Aufforderung (wezwanie)

der Antrag (wniosek) beantworten (odpowiadac)

der Anspruch (roszczenie) bestatigen (potwierdzac)

die Aufnahme (nagranie) die Bestatigung (potwierdzenie)

die Ruckmeldung  (odpowied?) Bescheid sagen (dac znac)

der Kommentar (komentarz) Aber natiirlich, gerne. (Oczywiscie, chetnie.)

aufmerksam (uwazny) Auf Wiederhéren! (Do ustyszenia!)

o (zapowiadac) Bitte hinterlassen Sie eine (Prosze zostawic

ankindigen Nachricht. wiadomosc.)

angeben (podawac) Das habe ich akustisch nicht  (Nie zrozumiatem tego ze
verstanden. stuchu.)

1. Zeskanuj kod QR, aby obejrze¢ wideo, lub przeczytaj tekst. (QR: Audio)

Beim Telefonieren im Beruf hilft eine einfache Regel: Nenne zuerst den Firmennamen,

dann deinen Namen. Danach machst du eine kurze Pause und sagst freundlich: "Einen ' i
schénen guten Tag." So entsteht automatisch ein Lacheln, und das hért man sogar am
Telefon. Eine gute Ansprache wirkt professionell und schafft sofort eine angenehme
Stimmung. Ich wiirde diese Reihenfolge besonders bei neuen Kunden nutzen.

Podczas rozméw telefonicznych w pracy pomaga prosta zasada: najpierw podaj nazwe firmy, potem swoje

imie. Nastepnie robisz krétkq przerwe i méwisz uprzejmie: ,Mitego dnia.” W ten sposéb automatycznie pojowia

sie usmiech, a to stycha¢ nawet przez telefon. Dobry zwrot grzecznosciowy brzmi profesjonalnie i od razu

tworzy przyjemngq atmosfere. Ja bym szczegélnie stosowat te kolejnos¢ przy nowych klientach.

1. Welche Reihenfolge wird fur eine professionelle Ansprache am Telefon empfohlen?
a. Zuerst "Hallo", dann eine lange Erklarung und b. Zuerst nach dem Namen des Anrufers fragen
am Ende der Firmenname. und dann "Tschiss" sagen.
. Zuerst den eigenen Namen, dann den d. Zuerst den Firmennamen, dann den Namen,
Firmennamen und danach die Telefonnummer. kurze Pause und dann "Einen schénen guten
Tag."
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B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Modul 1 Komunikacja
2. Warum ist "Einen schonen guten Tag" am Telefon besonders wichtig?

a. Weil man damit die Firma sofort kritisiert. b. Weil man dadurch automatisch zu lacheln
beginnt.
c. Weil es zeigt, dass man keine Zeit fur das d. Weil es nur bei privaten Anrufen erlaubt ist.

Gesprach hat.
1-d 2-b

2. Gramatyka: Konjunktiv Il (kénnte, ware, wirde)
kénnte, wirde, hatte tworzy sie z koncéwkami -e, -est, -e, -en, -et, -en, a
nastepnie z bezokolicznikiem.

1. Odmiany dla kénnte to: Ich kénnte, du kdnntest, er/sie kdnnte, wir kdnnten, ihr kdnntet & sie
kénnten.

2. Ware: Ich ware, du warest, er ware, wir waren, ihr waret, sie waren.

3. Wirde: Ich wirde, du wirdest, sie wirde, wir wiirden, ihr wiirdet, sie wiirden.

Bedingung Form (Forma) Beispiel am Telefon (Przyktad przez telefon)

Ich wiirde den Antrag gerne erklaren.
Ich + wiirde (gerne) + Objekt + Verb (Ja + (Chetnie wyjasnitbym wniosek.)
chciatbym (chetnie) + obiekt + czasownik) Ich wiirde gerne eine Pizza essen.

Wunsch

(Chetnie zjadtbym pizze.)

Wunsch/ + ha + Obj
Ich + hatte (gerne) + Objekt (a+ Ich hatte gerne eine Fritteuse.

Bitte chciatbym (chetnie) + obiekt)
Meinun Objekt + ware + Sie + Verb (Obiekt + bytoby Es wére gut, wenn Sie anrufen. (Dobrze bytoby,
& + Pani/Pan + czasownik) gdyby Pani/Pan zadzwonit/zadzwonita.)
Bitte Kénnte + ich + Objekt + Verb (Czy Kénnte ich eine Bestatigung bekommen? (Czy
mdégtbym + ja + obiekt + czasownik) mégtbym dostac potwierdzenie?)

Dla sytuacji nierzeczywistych: uzywaj ware/ hatte zamiast trybu oznajmujgcego.

Przy ich/er: forma czesto jest jak w Prateritum, np. ware.

gerne uzywa sie z hatte/ wirde, aby wzmocni¢ prosbe lub zyczenie: Ich hatte gerne ein Eis, Ich wirde
gerne das Konzert besuchen.

1. ich bitte lhren Namen und lhre Kundennummer bekommen?  (Czy mogtabym
prosi¢ o Pana/Pani imie i numer klienta?)
a. Kénnen b. Konnte ¢. Kbnnte d. Kénntest
2. Ich gerne eine Bestatigung per E-Mail.  (Chciatbym otrzymac potwierdzenie e-
mailem.)
a. habe b. hatte c. hdtte d. wirde

1. Kénnte 2. hditte
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Przepisz zwroty (QR: Al+)

1

B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych

. (wurde) Ich will den Antrag am Telefon kurz erklaren.

(Chciatbym krétko wyjasnic¢ wniosek przez telefon.)

. (hatte) Ich mochte einen Termin am Dienstagvormittag.

(Chetnie umdwitbym sie na termin we wtorek przed potudniem.)

. (Kénnte) Kann ich eine schriftliche Bestatigung per E-Mail bekommen?

(Czy mégtbym otrzymac pisemne potwierdzenie e-mailem?)

Ich wiirde den Antrag am Telefon gerne kurz erkidren. 2. Ich hétte gerne einen Termin am Dienstagvormittag. 3. Kénnte

ich eine schriftliche Bestdtigung per E-Mail bekommen?

Popraw bitad
1.

=

Ich wiirde gern den Termin auf morgen verschiebe.

Chciatbym przetozy¢ termin na jutro.

. Kdénnte ich bitte eine Bestatigung per E-Mail bekomme?

Czy mégtbym prosi¢ o potwierdzenie e-mailem?
Ich wiirde gern den Termin auf morgen verschieben. 2. Kbnnte ich bitte eine Bestdtigung per E-Mail bekommen?

https://app.colanguage.com/pl/niemiecki/program/b1/1 Drei | 3


https://app.colanguage.com/pl/niemiecki/program/b1/1
https://app.colanguage.com/pl/niemiecki/gramatyka/konjunktiv2#exercise-

B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Modul 1 Komunikacja

3.€wiczenia

1. Dopasuj kazde stowo do jego definicji.
a.der 1. Jemanden informieren - ich wirde spater anrufen und Bescheid %
Anrufbeantworter sagen.
" 2. Gerat, das Nachrichten aufnimmt, wenn niemand das Telefon
b. bestatigen .
annimmt.
3. Sagen, dass etwas stimmt oder gilt - z. B. ein Termin wirde

c. Bescheid sagen
passen.

a-2 b-3 c-1
2. Pierwszy kontakt telefoniczny: zasady oddzwaniania w biurze (QR:

Audio)
Wypetnij luki: Ansage, Bestatigung, Anrufbeantworter, SMS, registriert, Rickmeldung

Bitte beachten Sie unsere Regelung fur telefonische Anfragen: Neue Kundinnen und Kunden
werden kurz (1) und erhalten spatestens am nachsten Werktag eine (2)

. Ist Ihr Anliegen dringend, nennen Sie bitte den Grund und eine Zeitspanne, zu
der wir Sie sicher erreichen kdnnen.

AuBerhalb der Burozeiten ist der (3) geschaltet. Die (4)

informiert Gber Zeiten und mdgliche Alternativen. Hinterlassen Sie bitte lhren Namen, lhre
Telefonnummer und das Thema. Falls wir Sie akustisch nicht verstehen, bitten wir um eine kurze
(5) oder eine E-Mail zur (6)

Prosimy o zapoznanie sie z naszymi zasadami dotyczqcymi zapytari telefonicznych: nowe klientki i nowi klienci sq krétko
rejestrowani i otrzymujq informacje zwrotnq najpdZniej nastepnego dnia roboczego. Jesli sprawa jest pilna, prosimy
podac powdd oraz przedziat czasu, w ktérym na pewno mozemy sie z Paristwem skontaktowac.

Poza godzinami pracy biura wigczona jest automatyczna sekretarka. Nagranie informuje o godzinach oraz mozliwych
alternatywach. Prosimy zostawi¢ imie i nazwisko, numer telefonu oraz temat. Jesli nie jestesmy w stanie zrozumiec¢
wiadomosci ze wzgledu na dZwiek, prosimy o krétkiego SMS-a lub e-mail w celu potwierdzenia.

(1) registriert, (2) Rtickmeldung, (3) Anrufbeantworter, (4) Ansage, (5) SMS, (6) Bestdtigung

1. Welche Angaben sollen Anrufende hinterlassen, und welche Alternative wird empfohlen, wenn die
Nachricht akustisch nicht verstandlich ist?
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3. Postuchaj fragmentu audio i wybierz poprawng odpowiedz. (QR: Audio)
Prawda Fatsz
1. Die Sprecherin konnte den Kunden zuerst nicht direkt erreichen und hat

. . . O
deshalb eine Nachricht auf dem Anrufbeantworter hinterlassen.
2. Sie weil3 sicher, dass der Kunde nachsten Mittwoch als Termin genannt hat. O O
3. Wenn der Kunde die Uhrzeit bestatigt, leitet sie den Antrag weiter und O 0
meldet sich spatestens am nachsten Tag zurlck.
1-V2-X3-V
4. Wybierz poprawne rozwigzanie
1. ich bitte eine Bestatigung per E-Mail  (Czy mégtbym prosic o potwierdzenie e-
bekommen? mailem?)
a. Kénntest b. Koénnen ¢. Kdnnte d. Konnte
2. Ich Ihnen dankbar, wenn Sie mir kurz ~ (Bytbym Panu/Pani wdzigczny/wdzieczna,
Bescheid sagen konnten. gdyby mégt/mogta mi Pan/Pani krétko dac
znac.)
a. war b. wdren c. wdre d. wdrest
3. Ich gerne eine Rickmeldung, ob der (Chciatbym otrzymac informacje zwrotnq, czy
Anschluss schon Ubertragen wurde. facze zostato juz przeniesione.)
a. hatte b. hdtte ¢. hdttest d. haben

1. Kénnte 2. wdre 3. hdtte

5. Odgrywanie rél - dialogi (QR: Audio)

Neue Kundin ruft wegen Antrag an

Mira Konig, Guten Tag, hier ist Mira Kénig vom Kundenservice der RheinMain-
Kundenservice: Versicherung, wie kann ich lhnen helfen?
(Dziers dobry, méwi Mira Konig z dziatu obstugi klienta RheinMain-Versicherung, w czym
moge pomdc?)
Frau Hartmann, Guten Tag, Frau Kénig, ich bin neu bei Ihnen und habe nur eine SMS zum
neue Kundin:  Antrag bekommen - ich bin unsicher, was jetzt noch fehlt.
(Dzieri dobry, pani Kénig, jestem u paristwa nowa i dostatam tylko SMS dotyczqcy
whniosku - nie jestem pewna, czego jeszcze brakuje.)
Mira Konig, Aber natiirlich, gerne: Kénnten Sie mir bitte kurz Ihre Kundennummer
Kundenservice: angeben und sagen, ob es um die Zusatzversicherung geht?
(Oczywiscie, chetnie: czy mogtaby mi pani poda¢ krétko swéj numer klienta i powiedziec,
czy chodzi o ubezpieczenie dodatkowe?)
Frau Hartmann, Ja, meine Kundennummer ist 48173. In der Ansage war von einer
neue Kundin:  Aufforderung die Rede, Unterlagen nachzureichen, das habe ich akustisch
nicht verstanden.
(Tak, méj numer klienta to 48173. W komunikacie byta mowa o wezwaniu do dostania
dokumentdw, ale nie zrozumiatam tego ze stuchu.)
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B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Modul 1 Komunikacja
Mira Konig, Kein Problem. Ich sehe hier die Aufnahme der Ansage: Es fehlt noch eine
Kundenservice: Kopie Ihres Ausweises. Ich schicke Ihnen gleich eine Bestdtigung per E Mail
und melde mich heute bis 16 Uhr noch einmal bei Ihnen. Auf Wiederhdren!
(Nie ma problemu. Widze tutaj nagranie komunikatu: brakuje jeszcze kopii pani
dokumentu tozsamosci. Zaraz wysle pani potwierdzenie e-mailem i skontaktuje sie z
paniq jeszcze dzis do godziny 16. Do ustyszenial)

1. Warum ruft Frau Hartmann an und welche Information braucht sie von Mira?

6. Méwienie (QR: Al+) Ei
gl

i
Kénnten Sie mir bitte Ihre Kontaktdaten geben? / Wiren Sie so freundlich, Ihr Anliegen kurz zu fi‘::
schildern? / Bitte hinterlassen Sie eine Nachricht, ich rufe spéter zuriick. EIRERH

1. Sie sind im Buro und ein neuer Kunde ruft an. Wie begriiRen Sie ihn am Telefon und wie
fragen Sie hoflich nach seinen Kontaktdaten und seinem Anliegen?

2. Sie haben eine Ansage auf dem Anrufbeantworter gehdrt und sollen zurlckrufen. Was sagen Sie,
wenn Sie jetzt kurz keine Zeit haben und um eine Ruickmeldung spater bitten méchten?

7. Pisanie: E-mail (QR: Al+)

Betreff: Ruckruf zu meiner Anfrage

Guten Tag Frau Yiimaz,

ich habe Sie eben angerufen, bin aber auf lhrem Anrufbeantworter gelandet. Die
Ansage war leider sehr leise, deshalb habe ich nicht alles akustisch verstanden. Ich
mo&chte kurz Gber meinen Antrag fur die Beratung sprechen und wissen, welche

Unterlagen Sie brauchen.

Kénnten Sie mir bitte eine kurze Riickmeldung geben, wann ich Sie am besten
erreiche? Sie kdnnen mich auch per SMS kontaktieren.

Vielen Dank

Anna Neumann

Napisz odpowiednig odpowiedz: Vielen Dank fiir Ihren Anruf und Ihre Nachricht. / Kénnten Sie mir bitte
kurz bestdtigen, ob ...? / Ich wiirde Sie gerne morgen zwischen ... und ... Uhr zurtickrufen.
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Wazne czasowniki Sein (byc) Haben (miec) Koénnen (mdc) beantworten

Konjunktiv Il Prdsens  Konjunktiv Il Prdsens  Konjunktiv Il Prasens  (odpowiedziec)
Prasens

ich ware hatte kénnte beantworte

du warest hattest kénntest beantwortest

er ware hatte kénnte beantwortet

sie

es

wir waren hatten kénnten beantworten

ihr waret hattet kénntet beantwortet

sie waren hatten kénnten beantworten
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